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STRATEGI MANAJEMEN DALAM PENINGKATAN PELAYANAN DAN KEPERCAYAAN JAMAAH HAJI DAN UMRAH (Studi Pada PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel Kota Parepare) 
Irmayani 
 
 ABSTRAK 
  Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif dengan pendekatan fenomenologi. Data dari penelitian ini diperoleh dari data primer dan data skunder, teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu observasi, wawancara, dan dokumentasi. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Strategi PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel Kota Parepare dalam meningkatkan Pelayanan dan Kepercayaan Jamaah Haji dan Umrah pada perusahaannya sangatlah baik yaitu dengan menggunakan teori pelayanan berspektif Islam yang terdiri dari perencanaan, pengorganisasian, motivasi, pengawasan serta kualitas pelayanan yang berspektif Islam dan bertindak sesuai dengan tuntunan al-Quran dan as-Sunnah, hal tersebut patut menjadi contoh terhadap Biro penyelenggara Haji dan Umrah lainnya.Namun demikian masih ditemukan Ancaman dan Kelemahan pada PT. Zakiah Dina Tayyibah yaitu banyaknya biro penyelenggara Haji dan Umrah yang ada serta letak PT. Zakiah Dina Tayyibah yang sulit dijangkau masyarakat, akan tetapi dapat diatasi melalui Kekuatan dan Peluang yang ada pada PT. Zakiah Dina Tayyibah yaitu perkembangannya yang pesat, serta beberapa cabang di berbagai daerah, dan pelayanannya yang berkualitas.  Kata kunci: Strategi Manajemen Pelayanan, Analisis SWOT   
1.1 Latar Belakang Masalah 
Menunaikan ibadah haji merupakan kewajiban kaum muslim di seluruh dunia, 
dengan jumlah penduduk muslim terbesar di dunia, maka Indonesia mendapatkan jatah 
(kuota) jamaah haji yang lebih besar dibandingkan dengan Negara-negara muslim 
lainnya. Ibadah haji merupakan rukun Islam yang kelima.1 yang diwajibkan Allah Swt. 
 
1Nogarsyah moede, Haji dan umrah, (Jakarta : Pustaka Ainun),h. 83. 
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bagi orang-orang yang mampu. Dalam al-Quran dinyatakan bahwa ibadah haji wajib 
atas setiap muslim yang mampu, yakni memiliki bekal sehat jasmani dan rohani. 
Kegiatan ibadah haji dan umrah mempunyai dua sisi yang harus diperhatikan 
dalam pelaksanaannya yaitu, standar pelaksanaannya saat masih ditanah air dan di 
mekah. Pada standar pelayanan di tanah air banyak aspek penting yang harus 
diperhatikan pembinaannya seperti dalam pelayanan jasa (pengurusan dan 
pemeriksaan dokumen haji dan umrah), bimbingan manasik (materi bimbingan, 
metode dan waktu bimbingan), penyediaan perlengkapan, dan konsultasi keagamaan. 
Sedangkan standar pelayanan  ibadah  haji dan umrah di tanah suci adalah pelayanan 
akomodasi, transportasi, konsumsi, kesehatan, serta bimbingan ibadah haji dan umrah.2 
Dalam undang-undang Republik Indonesia No. 13 tahun 2008 tentang 
penyelenggara ibadah umrah dan haji dijelaskan tentang kewajiban pemerintah 
terhadap jamaah haji, yakni pemerintah berkewajiban melakukan pembinaan, 
pelayanan dan perlindungan dengan menyediakan layanan administrasi, bimbingan 
manasik haji, akomodasi, transportasi, pelayanan kesehatan, keamanan dan hal-hal 
yang diperlukan oleh jamaah haji.3 
Maka peluang inilah yang dilirik bukan saja oleh pemerintah  namun juga oleh 
biro-biro penyelenggara umrah dan haji berkompetisi untuk menarik simpati jamaah. 
Oleh karena itu semuanya berlomba-lomba menawarkan pembinaan, pelayanan, dan 
perlindungan dengan kelebihan fasilitas yang berbeda hanya untuk sebuah popularitas. 
Agar tujuan pelaksanaan ibadah haji dan umrah selalu sukses dan mencapai target yang 
 
2Dipo Khoirul Islami, Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Haji dan Umroh PT. Margi Suci Minarfa Jakarta Pusat”, Skripsi, Jurusan Manajemen Dakwah Fakultas Ilmu Dakwah dan Ilmu Komunikasi UIN Syarif Hidayatullah,( Jakarta, 2014), h. 3. 3 Undang-Undang Republik Indonesia,  Penyelenggaraan ibadah Haji, Biro Hukum dan Kerjasama Luar Negeri Sekertariat Jendral Departemen Agama RI, (jakarta, 2008 ),h. 143. 
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ingin dicapai, maka perlu adanya suatu Strategi manajemen, khususnya dalam bidang 
pelayanan jamaah haji umrah. Pelayanan merupakan rangkaian kegiatan untuk 
memenuhi kebutuhan pelanggan. 4  Pelayanan yang baik akan menumbuhkan rasa 
percaya pada diri jamaah haji dan umrah. Kepercayaan merupakan bentuk keyakinan 
dan harapan pelanggan yang positif terhadap janji dari pihak perusahaan.5 Dengan 
kepercayaan itu seseorang tidak akan terbebani rasa khawatir, apalagi melihat kondisi 
saat ini, tidak sedikit travel terpaksa di hentikan karena kasus penipuan, tentunya 
jamaahlah yang menjadi korbannya dan pasti akan mengalami kerugian. Oleh sebab 
itu biro-biro penyelenggara jamaah haji dan umrah harus mampu memberi pelayanan 
yang terbaik pada jamaah.  
Sebagai Mahasiswi Manajemen Dakwah penulis mengenal sebuah istilah 
Strategi Manajemen. Strategi Manajemen itu sendiri berperan sebagai jembatan dari 
suksesnya suatu bisnis yang akan dijalankan dan mempermudah proses pencapaian 
target, baik di bidang pelayanan, penyuluhan dan bimbingan, manasik dan sebagainya, 
Sehingga apa yang menjadi cita-cita para jamaah dan travel dalam menunaikan ibadah 
haji, bisa di peroleh secara sempurnah dan memuaskan. 
Dalam dunia bisnis hal yang paling menjadi pusat perhatian adalah pelayanan 
nasabah, bagaimana pelayanan tersebut dapat memberi kepuasan pada nasabah 
sehingga menciptakan rasa kepercayaan, Strategi menekankan bagaimana organisasi 
perusahaan bertindak dalam menghadapi segala bentuk persaingan bisnis, dengan 
upaya untuk meningkatkan kepuasan pelanggan melalui penyempurnaan sikap 
pengoperasian bisnis perusahaan guna mencapai kinerja yang diharapkan dalam tujuan 
 
4Suharto Abdul Majid, Customer Service Dalam Bisnis Jasa, (Jakarta : PT. Raja Garindo Persada 2009), h. 34. 5Farida jasfar, Teori dan Aplikasi (SDM, inovasi dan kepuasan pelanggan),( salemba empat jakarta 2012), h. 15. 
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organisasi. 6  Untuk membangun keunggulan bersaing suatu perusahaan perlu 
melakukan pemahaman strategi dan peran manajemen strategi dalam peningkatan 
keunggulan bersaing secara berkelanjutan. 7  Pemahaman strategi yang dimaksud 
tersebut adalah bagaimana perusahaan akan menjalankan usahanya dengan baik, 
memperhatikan peluang dan ancaman yang ada. 
 PT. Zakiah Dina Tayyibah Tours Dan Travel Kota Parepare merupakan salah 
satu biro perjalanan haji dan umrah yang akan memberikan pelayanan terpadu baik 
dalam penyelenggaraan perjalanan ibadah haji maupun dalam bentuk pelayanan 
lainnya, dengan memberikan layanan perjalanan ibadah berdasarkan tuntunan al-
Qur’an dan al-Sunnah serta meningkatkan wawasan Islamiah para jamaah, visi dan 
misi pada travel PT. Zakiah Dina Tayyibah Tours Dan Travel Kota Parepare tersebut 
yaitu mengedepankan kepentingan jamaah dengan bersediah memberikan pelayanan 
berkualitas demi mencapai kemabruran dalam beribadah serta meberikan pelayanan 
berdasarkan tuntunan al-Qur’an dan al-Sunnah. 
 Berdasarkan penjelasan di atas tentang PT.Zakiah Dina Tayyibah Tours dan 
Travel Kota Parepare, maka penulis akan menuangkan dalam sebuah karya tulis 
ilmiyah “skripsi” dengan judul: “Strategi Manajemen dalam Peningkatan Pelayanan 
dan Kepercayaan Jamaah Haji dan Umrah (Studi Pada PT.Zakiah Dina Tayyibah Tours 
Dan Travel Kota Parepare).” untuk mengetahui bagaimana strategi pelaksanaan 
pelayanan tersebut berjalan dengan baik, apakah  mampu meningkatkan kepercayaan 
dan kepuasan pada jamaah. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
6Sofjan Assuri,Strategij Manajemen,(Jakarta:PT RajaGrfindo Persada, 2011), h. 11. 
7Sofjan Assuri,Strategij Manajemen,(Jakarta:PT RajaGrfindo Persada, 2011), h. 1. 
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1.1 Strategi Manajemen Pelayanan PT. Zakiah Dina Tayyibah 
  Menerapkan strategi pelayanan Haji dan Umrah merupakan usaha peningkatan 
pelayanan konsumen untuk menambah jumlah pelanggan serta mengukur keberhasilan 
suatu ornganisasi perusahaan, yaitu dengan berusaha memenuhi harapan jamaah, 
adanya penerapan strategi yang paling efektif yang akan menjadi impian yang jauh dari 
kenyataan, pada tahap ini dibutuhkan suatu aktivitas yang luas dan membutuhkan 
komitmen serta keja sama dari seluruh unit tingkat dan petugas jika suatu organisasi 
ingin berhasil. 
  Hasil wawancara dengan salah satu staff PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota 
Parepare menjelaskan tentang bagaimana strategi yang diterapkan  mereka agar dapat 
menambah jumlah pelanggan: 
“Strategi yang kami terapkan pada PT. Zakiah Dina Tayyibah ini sebenarnya seperti pada biro menyelanggara Haji dan Umrah pada umunya, untuk menambah pelanggan atau jumlah konsumen itu sebenarnya tergantung pada pelayanan yang mereka dapatkan, jadi karyawan perusahaan itu hanya perlu membentuk kerjasama yang baik dengan para staff-staff atau karyawan PT. Zakiah Dina Tayyibah, melayani konsumen dengan baik, bersikap ramah, sopan, berusaha melayani konsumen dengan sepenuh hati, dari awal mereka masuk pintu perusahaan, mengarahkan dalam hal pengisian formulir dan seterusnya sampai pada pembimbingan, pemberangkatan dan penjemputan”.8 
  Dari wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa strategi yang digunakan pada 
PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel merupakan suatu strategi yang tetap 
mengutamakan nilai-nilai agama dan kemanusiaan seperti halnya bersikap ramah, 
sopan dan ikhlas dalam hal ini melayani dengan sepenuh hati. 
 8 Erna Durahman, Direktris PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare, wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus 2018.  
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  Hal ini sesuai dengan apa yang telah penulis cantumkan pada Bab II yaitu 
tentang konsep manajemen pelayanan dalam Islam. 9  dimana Islam  mengatur 
hubungan antar manusia dengan mengajarkan beberapa prinsip produk yaitu: 
1. Persamaan (Musawah), artinya tidak membeda-bedakan.   “Jadi dalam memberi pelayanan  terhadap konsumen itu karyawan  PT. Zakiah Dina Tayyibah harus tidak membeda-bedakan antara nasabah yang satu dengan nasabah lainnya baik itu mengenai derajatnya, maupun status nasabah, kita itu harus ikhlas dalam memberi pelayanan kepada siapa pun mereka yang membutuhkan pelayan kita”.10 
 Dari hasil wawancara diatas membuktikan bahwa pada PT. Zakiah Dina 
Tayyibah itu telah diterapkan prinsip pelayanan Islam. 
2. Persaudaraan (Ukhuwah).   “artinya selain bersikap adil terhadap nasabah menumbuhkan rasa persaudaraan sangat penting dalam peningkatan pelayanan dan kepercayaan jamaah, sebab dengan menumbuhkan rasa persaudaraan maka antara karyawan dan nasabah akan tercipta rasa ketidak canggungan antara satu sama lain dan hal itu akan mempermudah dalam berkomunikasi antara kami dari karyawan PT. Zakiah dengan para calon jamaah”.11 
 Dalam dunia bisnis menumbuhkan sikap persaudaraan antara rekan kerja 
memang merupakan salah satu cara mempermudah kelancaran usaha yang kita 
jalankan. 
3. Cinta Kasih (Mahabbah).  “Agar konsumen memberi respon yang baik maka seorang karyawan PT. Zakiah Dina Tayyibah harus mampu  memberi pelayanan dengan penuh cinta kasih atau bersikap lemah lembut terhadap nasabah atau calon jamaah haji atau umrah yang telah mempercayakan sepenuhnya pelaksanaan ibadah mereka kepada PT. Zakiah ini”. 12 
 
9Hayat, Manajemen Pelayanan Publik, (Jakarta: Rajawali Pers, 2017), h.29. 10 Erna Durahman, Direktris PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare, wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus 2018. 11 Erna Durahman, Direktris PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare, wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus 2018.   12 Erna Durahman, Direktris PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare, wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus 2018.   
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 Melalui observasi yang telah penulis laksanakan ini hal itu benar telah 
dilakukan oleh para karyawan PT. Zakiah Dina Tayyibah kepada setiap masyarakat 
yang akan mecalonkanka dirinya sebagai konsumen pada PT. Zakiah Dina Tayyibah. 
4. Damai (Slim).  “Dalam memberi pelayanan yang baik itu supaya calon jamaah merasa puas dan nyaman karyawan harus pintar-pintar menghadapi mereka harus tenang, tidak emosi harus mampulah bersikap damai dengan nasabah begitu”.13 
 Dari hasil penelitian penulis melihat para karyawan mampu memberi pelayanan 
secara tenang dalam  menghadapi calon  jamaah haji dan umrah, hal ini membuktikan 
bahwa karyawan pada PT. Zakiah Dina Tayyibah benar-benar mematuhi dan 
menerapkan apa yang telah menjadi kewajiban mereka dalam memberi pelayanan. 
5. Tolong Menolong (Ta’awun).  “Dengan memberi pelayanan kepada seseorang atau nasabah itu sebenarnya itu sudah termasuk sikap tolong, menolongnya itu ketika mereka merespon dengan baik apa yang telah kami berikan, jadi dalam proses pelayanan PT. Zakiah ini kami berusaha terus menerus bagaimana agar nasabah itu merasakan bahwa kami itu ikhlas melayani mereka dalam hal menolong melakukan kebaikan”.14 
   Sikap tolong menolong pada proses pelayanan di PT. Zakiah Dina Tayyibah 
dapat dilihat pada saat melayani nasabah dari pertama masuk mendaftar hingga 
memberi penjelasan kepada calon jamaah tentang tahap-tahap yang harus dikerjakan 
calon jamaah berikutnya. 
6. Toleransi (Tasanuh).  
 
13Hasniar Arsuad, Staff Pelayanan Haji  PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare, wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus 2018. 14Hasniar Arsuad, Staff Pelayanan Haji  PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare, wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus 2018.  
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“Saling menghargai dan menghormati adalah kunci paling baik untuk bagaimana agar masing-masing staff atau karyawan itu  baik itu antara karyawan dengan karyawan maupun karyawan dengan nasabah dapat menyukseskan setiap pekerjaan atau urusan mereka”.15  
PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel Parepare adalah lembaga 
penyelenggara Haji dan Umrah yang memang bertujuan memberikan pelayanan 
berdasarkan tuntunan al-Qur’an dan as-Sunnah, tidak lepas dari memperhatikan apa 
yang menjadi kebutuhan konsumen. 
  Ada beberapa langkah ketika mengkomsumsi pelayanan jasa, khususnya 
ticketing, konsumen mengadakan penilaian. Adapun aspek yang di nilai adalah 
termasuk fasilitas dan layanan yang diberikan kepada konsumen. Setelah konsumen 
menilai dan merasakan adanya kepuasan mereka akan berbicara tentang fasilitas dan 
layanan yang diterima kepada tetangga, kolega atau saudarahnya, demikian pula 
apabila merasakan adanya kekecewaan. 
  Untuk ternilai baik dimata konsumen salah satu staff PT. Zakiah Dina Tayyibah 
mengungkapkan bahwa: 
“Untuk membuat konsumen itu puas memang tidak mudah, cara melayani mereka pun itu kadang berbeda-beda, misalkan dalam sehari saya itu melayani lima jamaah haji terkadang  dua atau tiga dari mereka itu saya melayani dengan mudah karena merekapun mampu bekerja sama dengan baik dan lainnya kadang saya harus menghabiskan waktu yang lama untuk menjelaskan kepada mereka, tentang apa saja yang berkaitan dengan pemberangkatan mereka, meskipun begitu agar mereka tetap merasa puas dengan pelayanan perusahaan kami maka saya pun harus mengerti dan sabar saja bahwa setiap orang itu memang banyak yang berbeda dengan tetap memberi pelayanan yang terbaik, karena saya tahu mereka butuh memang butuh arahan dari kami, dan perusahan butuh konsumen”.16 
 
15 Darmawati, Staff Pelayanan Umum  PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare, wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus 2018.    16Hasniar Arsuad, Staff Pelayanan Haji  PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare, wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus 2018. 
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  Berdasarkan wawancara diatas disimpulkan bahwa kepuasan konsumen adalah 
hal yang sangat penting dalam suatu pelayanan jasa, Oleh karena itu sebisa mungkin 
pelayanan yang diberikan harus dapat memenuhi harapan pelanggan, agar mereka 
merasa puas. Karena kepuasan itu akan menimbulkan kepercayaan dan itu penting, 
konsumen yang puas biasanya bersedia untuk memberitahukan kepuasan yang mereka 
nikmati kepada orang lain, masyarakat dalam hal ini membeli, pada umumnya 
mendasarkan pada dua sumber informasi, sebagai bantuan dalam hal memutuskan 
pembelian, yaitu sumber personal dan sumber impersonal. Sumber personal termasuk 
informasi dari mulut ke mulut dari seorang teman, kenalan, atau dalam asosiasi bisnis 
yang lain. Sumber impersonal meliputi televisi, koran, majalah, internet dan mass 
media lainnya. 
“Jadi di PT. Zakiah Dina Tayyibah itu memang sudah di bagi beberapa bagian ada yang khusus bagian pelayanan Haji, bagian Pelayanan Umrah ada bagian staff, dengan fasilitas masing-masing yang sudah disediakan itu memang sudah disepakati di rapatkan bersama bahwa mereka itu harus mampu melayani konsumen dengan baik dan memanfaatkan fasilitas-fasilitas yang tersedia melakukan promosi di sosmed seperti di facebook”.17 
  Untuk menambah jumlah konsumen maka dalam hal meningkatkan kualitas 
pelayanan dan kepercayaan konsumennya PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel 
Kota Parepare harus mengatur strategi dengan berusaha memberikan pelayanan sebaik 
mungkin kepada konsumen serta melakukan promosi. 
“kalau pelayanan hanya dilakukan di perusahan atau kantor saja maka itu jauh berbeda peningkatannya dibanding dengan perusahaan yang juga melakukan promosi, apa lagi melihat sekarang, perusahaan itu tidak dipersulit untuk melakukan promosi kapan dan dimana saja, sekarang itu alat sudah canggi, 
 17 Erna Durahman, Direktris PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare, wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 09 Agustus 2018. 
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perusahaan bisa melakukan promosi dengan mengirim brosur di WhatsApp, Facebook dan lainnya”.18 
  Bagi perusahaan yang ingin tetap bertahan ditengah-tengah pesaing yang ketat 
maka harus dapat memberikan pelayanan yang baik, serta memuaskan konsumen atau 
pelanggan. Secara umum para pelanggan menginginkan hal-hal sederhana 
sebagaimana berikut ini: 
1. Produk atau jasa yang berkualitas 
2. Aksesbilitas yang mudah 
3. Pelayanan pelanggan yang baik, mereka diperlakukan secara hormat, dan 
disetiap proses transaksi berjalan dengan lancar dan efisien.19 
  Bisnis industri jasa bertujuan untuk menyenangkan para pelanggan, pelayanan 
perusahaan harus memberikan kepuasan, jika pelayanan pada suatu industri jasa tidak 
menyenangkan para pelanggan, maka perusahaan tidaklah sedang berbisnis.20  
Analisis SWOT PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel Kota Parepare 
  Untuk mengetahui SWOT faktor-faktor yang menjadi pendukung dan 
penghambat sebuah perusahaan, penulis menggunakan teori atau metode SWOT dalam 
menganalisinya. SWOT adalah singkatan yang diambil dari huruf depan kata strenght, 
weakness, opportunity, threat. Dalam bahasa indonesia diartikan sebagai kekuatan, 
kelemahan, peluang dan ancaman. 
  Analisis SWOT adalah bentuk analisa situasi dan kondisi yang bersifat 
deskriptif atau memberi gambaran, analisa SWOT hanya sebuah analisa yang 
ditunjukkan untuk menggambarkan situasi yang sedang dihadapi. Oleh karena itu 
 
18 Erna Durahman, Direktris PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare, wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 09 Agustus 2018.   19Susan M. Gage, Strategi Pelayanan Pelanggan, (Yogyakarta, ARGO Publisher:2006), h.15. 20Susan M. Gage, Strategi Pelayanan Pelanggan, (Yogyakarta, ARGO Publisher:2006), h.15. 
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dalam membuat analisa SWOT harus berdasarkan atas kondisi yang benar-benar 
terjadi. 
 Travel haji dan umrah menggunakan analisa SWOT untuk mengetahui factor-faktor 
yang menjadi pendukung dan penghambat perusahaan, berikut adalah adalah analisa 
tentang PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel Kota Parepare: 
1. Kekuatan (Internal) 
 Kekuatan  merupakan suatu istilah yang dimiliki oleh suatu lembaga  
yang akan menjadi penunjang keberhasilan dalam suatu usaha yang dijalankan, 
setelah melakukan penelitian penulis menemukan beberapa kekuatan yang 
dimiliki PT. Zakiah  Dina Tayyibah Tour dan Travel Kota Parepare antara lain: 
a. Staff  PT. Zakiah Dina Tayyibah memiliki kompetensi dan profesional, 
serta ramah dan tanggap  seperti memiliki wawasan mengenai produk, 
memberikan pelayanan sesuai dengan permintaan jamaah, melayani secara 
tepat, memiliki kemampuan dalam menghadapi keluhan-keluahan 
konsumen, dan melakukan proses pendataan dengan baik dan benar. 
 Memiliki kompetensi dan profesional artinya karyawan PT. Zakiah 
Dina Tayyibah mampu melayani jamaah sesuai dengan kebutuhan jamaah, 
seperti yang telah diungkapkan oleh salah satu dari karyawan PT. Zakiah 
Dina Tayyibah bahwa: 
“Sebelum  menjadi karyawan di PT. Zakiah Dina Tayyibah ini kami itu ada tes untuk mengetahui kompetensi yang kita miliki, dan setelah itu kami ditempatkan pada posisi yang memang sesuai dengan kemampuan yang kita miliki”.21 
 
21 Darmawati, Staff Pelayanan Umum  PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare, wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 10 Agustus 2018.   
  
92  
Jurnal Kajian Manajemen Dakwah (JKMD) Prodi Manajemen Dakwah, IAIN Parepare Volume 1 Nomor 1 (2019) 81-101 http://ejurnal.iainpare.ac.id/index.php/jkmd ISSN 0000-0000 (Online)   
 Dari ungakapan diatas itu menjelaskan bahwa PT. Zakiah Dina 
Tayyibah melakukan persiapan dari awal untuk kemantapan dalam prpses 
pelayanan calon jamaah atau para nasabahnya. 
b. Gedung yang besar dan fasilitas gedung sebangai kantor operasional PT. 
Zakiah Dina Tayyibah lengkap mulai dari beberapa buah komputer, 
telepon, print dan lain-lain. 
 Melihat kantornya yang besar merupakan salah satu kekuatan dan 
peluang bagi PT. Zakiah Dina Tayyibah dalam memperoleh nasabah yang 
banyak, semua orang pasti beranggapan positif terhadap perkembangan 
pesat dari PT. Zakiah Dina Tayyibah, dengan kepercayaan nasabah akan 
pelayanan yang diberikan kepada jamaah maka dengan mudah PT. Zakiah 
Dina Tayyibah dalam memperoleh keuntungan dan membangun kantor 
yang besar dalam jangka waktu yang tidak begitu lama. Hal ini penulis 
dapatkan dari hasil wawancara dari salah satu nasabah dari PT. Zakiah Dina 
Tayyibah yang mengungkapkan bahwa: “Iya jadi saya itu daftar Haji di PT. Zakiah Dina Tayyibah karna mendengar dari sepupu saya bahwa pelayanan PT. Zakiah itu memang bagus, apalagi kan kita tidak boleh asal percaya pada Biro pelayanan Haji karena mendengar banyaknya penipuan yang terjadi makanya saya mencoba untuk melihat kantor PT. Zakiah, oh memang ternyata besar mi kantornya, anggapan saya itu masa seandainya tidak bagus pelayanannya bisa sebesar itu kantornya”.22 
 Dari hasil wawancara diatas menjelaskan bahwa banyak hal yang dapat 
mempengaruhi tingkat kepercayaan dari calon jamaah.  
c. PT. Zakiah Dina Tayyibah berusaha menjadi Biro perjalanan Ibadah haji 
dan umrah yang memberikan pelayanan jasa berkualitas demi mencapai 
 22Informan, Nasabah PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare, wawancara langsung dari penulis di Kota Parepare, 21 September 2018.  
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kemabruran dalam beribadah, baik pada saat perjalanan maupun pelayanan 
lainnya serta memberi pelayanan berdasarkan tuntunan al-Quran dan as-
Sunnah dan berusaha meningkatkan wawasan islamiah para jamah. 
d. Memiliki kantor cabang dibeberapa daerah dan hubungan yang baik 
dengan Travel lainnya. Dengan menjalin hubungan dengan beberapa 
cabang PT. Zakiah Dina Tayyibah akan menambah tingkat kepercayaan 
calon jamaah terhadap pelayanannya.  “Salah satu yang menjadi kekuatan dalam perusahaan PT. Zakiah ini mungkin karna jika masyarakat melihat dan mengetahui bahwa PT.Zakiah ini sudah memiliki beberapa cabang”.23 
  Seperti yang telah penulis tulisakan sebelumnya PT. Zakiah Dina 
Tayyibah Tour dan Travel Kota Parepare memiliki enam kantor cabang 
yaitu, di Makassar, Pinrang, Luwu, Bone, Belawa, dan di Polman. 
2. Kelemahan (Internal) 
 Kelemahan merupakan salah satu ancaman yang mungkin saja akan 
menghambat kesuksesan dari suatu usaha atau bisnis, dibawah ini beberapa 
kelemahan yang penulis dapatkan setelah melakukan penelitian pada PT. 
Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel Kota Parepare: 
a. Letak Geografis : Kantor PT. Zakiah Dina Tayyibah terletak di Jl. Jendral 
Ahmad Yani Km.3 No.190 Kel. Lapadde Kec. Ujung Kota Parepare dengan 
letaknya yang jauh dari kota tersebut itu akan membuat PT. Zakiah Dina 
Tayyibah sulit dijangkau oleh jamaah. 
 Penulis melihat kelemahan yang ada pada PT. Zakiah Dina Tayyibah 
itu hanya pada letak Geografisnya berada pada lokasi tersebut penulis 
 23Informan, Nasabah PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare, wawancara langsung dari penulis di Kota Parepare, 21 September 2018.  
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khawatir akan menjadi penghambat bagi PT. Zakiah Dina Tayyibah dalam 
memperoleh jumlah jamaah yang banyak dan setelah penulis melakukan 
wawancara, salah satu informan yang merupakan nasabah dari PT. Zakiah 
Dina Tayyibah mengatakan bahwa: “seandainya itu PT. Zakiah kantornya ada di Lahallede atau di Soreang pasti banyak sekali orang mendaftar Haji atau Umrah di PT. Zakiah, karena mudah di lihat to, kalau di Lapaddei sedikit ji orang tahui bilang ada pale travel disitu”.24 
 Dari pernyataan diatas penulis menyimpulkan bahwa letak geografis 
suatu usaha merupakan salah satu strategi penting dalam peningkatan suatu 
usaha. 
3. Peluang (Eksternal) 
 Setelah melakukan penelitian, penulis menemukan beberapa peluang 
yang dapat menjadi faktor pendorong kesuksesan PT. Zakiah Dina Tayyibah 
yaitu sebagai berikut: 
a. Perkembangan PT. Zakiah Dina Tayyibah yang pesat akan membuat 
masyarakat tertarik dan yakin untuk menjadi konsumen pada PT, Zakiah 
Dina Tayyibah Tour dan Travel Kota Parepare. Perkembangan itu dilihat 
dari kantor PT. Zakiah Dina Tayyibah yang sudah besar saat ini. 
b. Keramahan dan profesinal kerja yang dimiliki karyawan PT. Zakiah Dina 
Tayyibah akan ikut menambah jumlah konsumen atau nasabah perusahaan 
tersebut. 
c. Perkembangan teknologi Informasi akan lebih mempermudah bagi 
perusahaan atau PT. Zakiah Dina Tayyibah untuk mempromosikan 
program dan keberadaan perusahaannya. 
 24Informan, Nasabah PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare, wawancara langsung dari penulis di Kota Parepare, 21 September 2018.    
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d. Program layanan informasi juga memberikan keefektifan dan efesien waktu 
bagi PT. Zakiah Dina Tayyibahn dalam pemberangkatan jamaah Haji dan 
umrah. 
e. Banyak Biro penyelenggara Haji dan Umrah yang terlibat kasus penipuan 
jamaah haji merupakan suatu peluang bagi PT. Zakiah Dina Tayyibah untuk 
mempromosikan perusahaannya dan meyakinkan konsumen akan 
pelayanan yang akan diberikan PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel 
Kota Parepare. 
f. Biro-biro perjalanan haji akan tetap tumbuh dan berkembang terus 
dikarenakan penduduk Indonesia kurang lebih 80% adalah beragama Islam 
dan sebagian mampu memiliki kesadaran menunaikan ibadah Haji. Hal ini 
juga merupakan peluang bukan hanya pada PT. Zakiah Dina Tayyibah saja, 
namun peluang bagi biro lain asalka mampu memanfaatkan peluang yang 
ada. 
4. Ancaman (Eksternal) 
 Selain terdapat kekuatan, kelemahan dan peluang hasil dari penelitian 
yang penulis lakukan juga terdapat ancaman yang bisa saja menjadi 
penghambat atau berdampak negatif terhadap perkembangan PT. Zakiah Dina 
Tayyibah Tour dan Travel Kota Parepare, hal tersebut antara lain: 
a. Bertambahnya Biro penyelenggara Haji dan Umrah di beberapa Daerah 
serta banyaknya Biro penyelenggara Haji dan Umrah di setiap Kota atau 
daerah. Itu akan mengurangi peluang pada PT. Zakiah Dina Tayyibah untuk 
mendapatkan nasabah yang lebih banyak. 
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b. Harga Dollar yang semakin tinggi menyebabkan kurangnya minat 
Masyarakat yang akan melaksanakan Ibadah Haji dan Umrah bukan hanya 
pada PT. Zakiah Dina Tayyibah tapi juga pada Biro lainnya sebab 
masyarakat akan kurang mampu dalam hal pembayaran. 
c. Banyaknya Biro yang melakukan penipuan juga termasuk suatu ancaman 
bagi PT. Zakiah Dina Tayyibah sebab itu akan membuat para calon jamaah 
ragu untuk melakukan kerja sama atau transaksi pada suatu Biro 
penyelenggara Ibadah Haji dan Umrah. 
  Metode analisa SWOT dianggap sebagai metode analisa yang paling dasar dan 
berguna untuk melihat suatu permasalahan dari empat sisi yang berbeda yaitu 
kekuatan,  kelemahan, peluang dan ancaman. Hasil keuntungan dari peluang yang ada 
sekaligus mengurangi kekurangan dan  menghindari ancaman, namun dalam membuat 
analisa SWOT perusahaan  harus realistis dalam  menggambarkan kekuatan, 
kelemahan internal. Karena kelemahan yang desembunyikan atau kekuatan yang  tidak 
tergambarkan dengan baik akan  membuat arahan strategi menjadi tidak bisa 
digunakan. 
  Penulis menemukan kekuatan dan peluang yang sangat dominan dalam strategi 
yang digunakan PT. Zakiah Dina Tayyibah untuk meningkatkan pelayanan yang 
berkualitas yaitu dengan memberikan masukan atau arahan kepada para karyawan atau 
staff  PT. Zakiah Dina Tayyibah untuk tetap ramah dan tanggap dalam menghadapi 
keluhan-keluhan maupun masalah konsumen, serta bersikap lemah lembut kepada 
setiap masyarakat yang datang pada PT. Zakiah Dina Tayyibah tersebut, dengan begitu 
maka dengan mudah masyarakat akan lebih senang datang dan menjadi jamaah atau 
konsumen pada PT. Zakiah Dina Tayyibah, selain itu peluang peningkatan kualitas 
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pelayanan PT. Zakiah Dina Tayyibah juga dapat berkembang dengan melalui kerja 
sama antara beberapa Biro penyelenggara Ibadah Haji dan Ibadah Umrah lainnya 
dengan beberapa cabang kantor yng telah ada maka masyarakat akan lebih percaya 
akan pelayanan dari PT. Zakiah Dina Tayyibah.   
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1.1 Kesimpulan 
  Berdasarkan hasil penelitian serta pembahasan dari skripsi penulis yang 
berjudul “Strategi Manajemen dalam Peningkatan Pelayanan dan Kepercayaan Jamaah 
Haji dan Umrah (Studi pada PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel Kota 
Parepare)”, maka penulis dapat mengambil kesimpulan akhir yaitu sebagai berikut: 
1.1.1 Strategi Manajemen PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel Kota Parepare 
dalam meningkatkan Pelayanan dan Kepercayaan Jamaah Haji dan Umrah adalah 
menggunakan strategi berlandaskan tuntunan al-Quran dan as-Sunnah dimana terdapat 
lima poin manajemen pelayanan yang menjadi Strategi PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour 
dan Travel Kota Parepare yaitu melakukan Perencanaan, Pengorganisasian, Memberi 
Motivasi, Memperhatikan Kualitas pelayanan dan melakukan Pengawasan terhadap 
kinerja karyawannya. 
1.1.2 Adapun hasil penelitian tentang SWOT PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour dan 
Travel Kota Parepare, yaitu dengan Kekuatan (Strenght) dan Peluang (Opportunity) 
yang ada bahwa PT. Zakiah Dina Tayyibah memiliki Kantor yang besar dan beberapa 
kantor cabang serta perkembangannya yang pesat dan pelayanan karyawannya yang 
sudah memenuhi prinsip agama islam maka itu dapat mengatasi Kelemahan 
(Weakness) dan Ancaman (Threats) PT. Zakiah Dina Tayyibah tentang letak 
Perusahaan PT. Zakiah Dina Tayyibah yang susah dijangkau masyarakat serta 
banyaknya Biro penyelenggara Haji dan Umrah yang melakukan penipuan yang 
memungkinkan masyarakat ragu dalam mempercayakan pelayanan Biro penyelengara 
Haji dan Umrah lainnya. 
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